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La presente investigación es de enfoque cuantitativo, y tiene como objetivo determinar la 
influencia de la Metodología 5S en la Calidad de Servicio al usuario que realiza la 
Universidad Nacional de Ingeniería en el año 2019.  
Para ello, se consultó fuentes bibliográficas de información científica, a fin de poder 
realizar la presente tesis. La población de estudio estuvo conformada por el total de 
estudiantes de la Facultad de Ingeniería Económica, Estadística y Ciencias Sociales de la 
Universidad Nacional de Ingeniería, y la muestra de estudio fue constituida por 266 
estudiantes del primer al décimo ciclo de la Facultad de Ingeniería Económica, Estadística 
y Ciencias Sociales.  
Para recolección de datos, se empleó el cuestionario, que estuvo compuesto por 24 
preguntas en medición en Escala de Tipo Likert, y los resultados fueron procesados y 
estudiados mediante el software estadístico SPSS con un nivel de confiabilidad muy alto  
(0,869) de acuerdo al estadístico de Alfa de Cronbach. Asimismo, para medir el nivel de 
influencia entre las dos variables se usó la prueba estadística llamada Rho de Spearman y 
por último se analizaron e interpretaron los gráficos estadísticos obtenidos por cada 
pregunta.  
En conclusión, se determinó que la metodología 5s influye en la calidad de servicio, por lo 
que, se recomienda una implementación de la metodología 5s para mejorar de manera 
frecuente la calidad de servicio que reciben los usuarios. Esta herramienta, consta de cinco 
sencillos pasos que reportan a corto plazo grandes beneficios, pues al  aplicarlos todos de 
manera consecutiva, se obtendrán mejores ambientes de trabajo, mayor orden y limpieza, 
pues esta herramienta constituye la base para alcanzar la mejora continua y desarrollar un 
buen sistema de gestión de calidad. 





The present investigation is of quantitative approach, and has as objective to determine the 
influence of the Methodology 5S in the Quality of Service to the user that realizes the 
Universidad Nacional de Ingeniería en el año 2019. 
For this, bibliographic sources of scientific information were consulted, in order to be able 
to carry out the present thesis. The study population consisted of the total number of 
students of the Facultad de Ingeniería Económica, Estadística y Ciencias Sociales de la 
Universidad Nacional de Ingeniería, and the study sample was constituted by 266 students 
from the first to the tenth cycle of the Facultad de Ingeniería Económica, Estadística y 
Ciencias Sociales. 
For data collection, the questionnaire was used, which was composed of 24 questions in 
Likert Type Scale measurement, and the results were processed and studied using the 
statistical software SPSS with a very high reliability level (0.869) according to the 
statistical of Alfa de Cronbach. Likewise, to measure the level of influence between the 
two variables, the statistical test called Spearman's Rho was used and, finally, the statistical 
graphs obtained for each question were analyzed and interpreted. 
In conclusion, it was determined that the 5s methodology influences the quality of service, 
therefore, an implementation of the 5s methodology is recommended to improve frequently 
the quality of service received by users. This tool consists of five simple steps that report 
great benefits in the short term, because when applied all consecutively, better work 
environments, greater order and cleanliness will be obtained, since this tool is the basis for 
achieving continuous improvement and developing a good quality management system. 
Keywords: 5S Methodology, Quality of Service, User. 
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I. INTRODUCCIÓN 
Hoy en día, vivimos en una sociedad de cambios muy acelerados debido al fenómeno de la 
globalización. Razón por la cual, las organizaciones requieren actuar y anticiparse a los 
cambios en todos los escenarios posibles para subsistir en el tiempo. En ese contexto, 
podemos vislumbrar que las organizaciones han cambiado mucho en función al tiempo, 
buscan modernizarse y se comienza a hablar dentro de ellas, de calidad por excelencia y de 
mejora continua. En la actualidad las organizaciones enfocan a su cliente como una razón 
primordial del trabajo y del servicio en torno a él. Vivimos en la era de la constante 
innovación, una era donde la mejora continua y la optimización de procesos pueden 
generar una competitividad elevada en el mercado. Y sabemos que las organizaciones 
públicas no deben ser ajenas a esto, pues resulta imprescindible mejorar la experiencia del 
usuario en torno al servicio que se les brinda, necesitan mejorar considerablemente su trato 
al cliente, su infraestructura con equipos modernos y más aún atender la necesidad del 
usuario con esmero y eficiencia. 
En ese sentido, las herramientas de mejora continua juegan un papel importante en toda 
organización, específicamente en las entidades del estado, las cuales tienen entre sus 
principales limitaciones un presupuesto austero, razón por la cual, al implementar una 
herramienta de gestión, sería muy provechoso utilizar las que puedan adaptarse con mayor 
eficiencia a un costo accesible, tanto en la realización de los procesos, como en 
metodologías que permitan experimentar un cambio vivencial de la mejora de su atención,  
y en este punto resulta de suma importancia el factor humano, dado que constituyen el pilar 
de toda organización.  
Debido a esta problemática, en este estudio, se determinó la influencia de la Metodología 
5S en la calidad de servicio que reciben los usuarios de la Facultad de Ingeniería 
Económica, Estadística y Ciencias Sociales de la Universidad Nacional de Ingeniería. 
Donde se pretendió proponer la Metodología 5S como una herramienta de mejora  
continua en la calidad de servicio. Para este fin, se dispuso la aplicación de la Metodología 
5S basada en sus dimensiones lugar de trabajo, orden y mejora continua, y de la Calidad de 
Servicio desde las dimensiones empatía, capacidad de respuesta y satisfacción, las cuales 




En el contexto internacional, Barcia e Hidalgo (2006, p. 6), en su artículo de investigación, 
cuyo objetivo general fue implementar la metodología 5S dentro de las áreas importantes 
de la compañía; obtuvo como resultado que en la primera etapa de su implementación, se 
observaron resultados rápidos y positivos en el área implementada. 
Rodarte & Blanco (2009), en su artículo de investigación, concluyen que si hay una 
relación entre la implantación de las 5S´s y el desempeño operativo de una empresa; 
además del “aumento del estándar de calidad, mayor productividad y reducción de 
accidentes, mejorando la percepción del cliente”.  
En el contexto nacional, el artículo de Moscoso, Tinoco & Tinoco (2016, p.34) que 
consistió en un diagnóstico del rubro, sustentado en el reconocimiento a través de la 
observación directa”. Concluye que la implementación de las 5S, mejora la calidad de 
equipo productivo de la empresa, y ayuda a conservar limpias y ordenadas las áreas de 
trabajo. (p.37).  
A nivel internacional, el artículo de Rubio (2014), cuyo objetivo fue “conocer la 
percepción de los consumidores respecto del servicio recibido del supermercado Carrefour, 
para estudiar las variables de mayor importancia para ellos, y para mejorar la toma de 
decisiones, analizó a clientes con el fin de analizar sus respuestas basadas en la calidad, y 
poder así tener un diagnóstico acertado partiendo de la perspectiva de sus clientes (p.55). Su 
resultado  reporta que no se deben descuidar los aspectos críticos que observa el 
consumidor para mejorar satisfacción del servicio (p. 62). 
Botero & Peña (2006), en su artículo de investigación, cuyo objetivo general fue 
“establecer la cultura de calidad de servicio a través de la evaluación constante y el 
monitoreo del personal, para garantizar la mejora continua de los procesos de atención al 
usuario la compañía de prestación pública de teléfonos, concluye que la mayoría de los 
clientes que participaron en la investigación como clientes incognitos, distinguieron una 
atención excelente y un mejor servicio al cliente, entre los aspectos más valorados 
destacaron el saludo cordial, la imagen presentable del personal, la información acertada y 




habilidad de los colaboradores para atender las necesidades del cliente, de manera 
eficiente” (p.225). 
Asimismo, la investigación de Tello, G. (2017), cuyo objetivo general fue comprobar de 
qué modo la ejecución de la metodología 5S favorece la mejora de la producción del área 
técnica”, concluye que las 5S favorecen y mejoran la productividad y la efectividad de la 
compañía. A la vez recomienda mantener al personal capacitado respecto a cómo eliminar 
los desperdicios de la compañía y así poder tener mayor conocimiento de cómo aprovechar 
los recursos. También es importante hacer inspecciones constantes y hacer seguimientos y 
controles periódicos de la implantación. (p.115). 
Por su parte, Abuhadba, S. (2017) en su investigación, con el objetivo general fue 
comprobar cómo influye la implementación de la metodología 5S en la producción, 
resume: la aplicación de la metodología 5S, facilitará que al ser aplicada en cualquier área, 
se evidencien rápidas mejorías. Respecto a la calidad, optimización de tiempos y 
seguridad, se reducen costos y desperdicios de materiales, así como la realización de 
trabajos no necesarios. Asimismo, mejora los indicadores de gestión de todas las áreas de 
la organización”. Logrando demostrar que si hay una relación auténtica entre la 
metodología y el desempeño laboral de la sección de producción, así como el reporte de un 
mejor ordenamiento y limpieza de los lugares comunes de trabajo. 
La investigación de Fuentes, K. (2017), con el objetivo general: implementar las 5S 
permitirá una reducción de tiempo para ubicar los documentos en la oficina objeto de 
estudio. Concluyendo que “la aplicación de la metodología 5S fue un éxito” gracias a la 
dedicación de los participantes y que los gastos derivados de dicha implementación fueron 
mínimos ya que los elementos empleados fueron donados. Otra conclusión importante fue 
que con la metodología 5S, consiguió reducir tiempos en la ubicación de documentación 
hasta un noventa y nueve por ciento en  casos complejos y un ochenta y cinco por ciento en 
casos menos complejos; gracias a que establecieron prioridades de ubicación a los 
documentos con mayor importancia” (p.82). Por otro lado, recomienda que es importante 
comprometer a los altos directivos en la implementación de la metodología propuesta, pues 




Respecto de la variable calidad de servicio, en el contexto nacional, la investigación de 
Ñahuirima (2015), tuvo como objetivo establecer la correlación de la calidad de servicio y 
satisfacción del cliente del rubro pollerías en Andahuaylas, obteniendo como resultado la 
evidencia de un alto porcentaje de relación entre el servicio y la percepción de satisfacción 
de los clientes, por lo que recomienda ser más cuidadosos y poner más empeño en la 
empatía del servicio, procurando ofrecer servicios personalizados a los clientes, siendo 
amables y cordiales en todo momento, a efectos de atender eficientemente sus necesidades. 
Para ello, explica que el personal debiera estar apto para ofrecer una atención amable ya 
que esto incrementa la satisfacción del cliente. (p.p. 110,112). 
Pérez (2014), en su investigación, concluye que “si es posible la mejora del servicio para 
anticipar los pedidos de los usuarios, y cubrir sus expectativas. Es decir, si se ofrece un 
mejor servicio, las ganancias se incrementarán y con ello se tendrán mejores ingresos 
económicos. Por lo que, recomienda que se deben aplicar las recomendaciones para 
alcanzar la calidad total en el servicio a los usuarios, lo cual no solo es atender 
amablemente al cliente, sino también considerar su percepción para para lograr una 
satisfacción completa en ellos” (p.105). 
En el contexto internacional, se tiene el caso en Quetzaltenango – Guatemala, donde 
Gonzales, J. (2013) desarrolló una tesis, donde sostiene que aplicando las 5S, se evidenció 
mejorías en la calidad de servicio, elevando sus indicadores de tiempo, orden, limpieza, 
entre otros, dado que antes de la aplicación, los indicadores oscilaban de regular a malo, y 
después cambió de regular a bueno”, y en cuanto al orden de los equipos, se realizaron 
pedidos de escritorios y muebles para cada personal, donde se les reordenó sus equipos de 
uso cotidiano para que les sea más fácil la atención al usuario. Otra actividad realizada fue 
el ordenamiento de los espacios para identificar de manera rápida las herramientas de uso, 
con lo que se eliminaron pérdidas de tiempo en buscarlos, todo ello contribuyó a una 
mayor productividad de los colaboradores. (pp. 164,165). 
También tenemos la investigación realizada en la ciudad de Cartagena, Colombia, donde 
Benavides & Castro (2010), plantean como objetivo de su tesis: “diseño y aplicación de la 
metodología 5S, para ayudar a mejorar los departamentos de producción, concluyendo que 




mejora inmediata en limpieza, orden y mejores lugares de trabajo además de la 
normalización de sus procesos, y que al aplicar correctamente la metodología, respetando 
cada uno de sus pasos, se podrá conseguir mejoras a nivel general” (p. 84). 
Argüello, N. (2011) desarrolló su tesis, con el objetivo general de “analizar la metodología 
5S y efectuar cambios necesarios para su implementación”, concluye que la metodología 
5S permite  tener ambientes de trabajo más limpios, mejores organizados, agradables y 
seguros para los trabajadores, al mismo tiempo que elimina los tiempos muertos por tener 
que buscar las herramientas, así como los desperdicios de materia prima, facilitando a los 
operarios reducir su trabajo corporal y fatigoso, optimando el tiempo de los procesos 
(p.94), tal como se busca en esta investigación.  
Sobre la calidad de servicio, en el contexto internacional, tenemos la investigación de 
Reyes (2014), en su tesis plantea como objetivo general: “comprobar si brindando calidad 
de servicio, la satisfacción del cliente mejora o se incrementa. Obteniendo como resultado 
una comprobación de su hipótesis: “la calidad de servicio acrecienta la percepción de 
satisfacción del cliente, lo que favorece un crecimiento sostenido de la organización, 
además promueve que los trabajadores estén atentos para brindar un servicio que sobrepase 
la expectativa del cliente”. (p. 117-120). 
Asimismo, recomienda “realizar la implementación de otras características como 
información correcta y oportuna, responsabilidad y capacidad, que redundarán en un 
beneficio de la organización y que a su vez van a servir para garantizar la satisfacción de 
los clientes” (p.118).  
Castellanos y Bacca (2014) en la investigación realizada en Colombia, cuyo objetivo 
general fue “conocer cuán importante es la calidad de servicio en la manufactura de 
cosméticos” concluye que en la escala de importancia que actualmente tiene la calidad de 
servicio, ocupa el segundo lugar según la data recogida a través de una encuesta” (p.22). 
Sugiere que, de acuerdo a la literatura encontrada en su investigación, los indicadores para 
calcular la Calidad de servicio podrían ser el porcentaje de conservación de clientes: 
disminución de la pérdida de los mismos, disminución de quejas, y del tiempo de atención 




el trato del personal, luego está el dominio y conocimientos de los procedimientos, menor 
tiempo de absolución de problemas y por último la información clara (p.23). 
La Teoría de momentos de verdad de Jan Carlzon, de acuerdo a Serna (2015), los 
momentos de verdad son aquellas circunstancias en las que el cliente entra en contacto con 
la organización, y partiendo de esa atención, califica el servicio.  Por ello, la forma en 
como atendamos la necesidad de nuestro cliente, ira edificando en su mente una imagen de 
nuestro servicio (p.4).  
Se debe buscar que la organización sea guiada por el cliente, más que orientada a él, 
únicamente por medio de los momentos de verdad, el cliente genera sentimientos, los 
cuales si son buenos, habrán generado una buena imagen que le generara identidad con 
nuestra marca. Caso contrario, se puede mostrar decepcionado.  
Asimismo, se debe considerar el humor con el que nuestro cliente llega a nosotros, pues si 
se encontrara perturbado necesitaría que le presten atención, si llegare molesto, necesitaría 
palabras amables o en cualquier situación anormal que demande mayor atención de parte 
de su interlocutor. Son todas estas situaciones las que hacen valioso nuestro servicio, y 
genera identidad y compromiso con la organización, pues se siente  a gusto con ella y tiene 
buena impresión de la misma. Pues es únicamente el cliente y el interlocutor son quienes 
viven los momentos de verdad (p.p. 7,8). 
Respecto de esta teoría, Albrecht, K. indica que los momentos de verdad se dan en aquellas 
situaciones en las que los clientes llegan a hacer contacto con algún aspecto de la entidad y 
consecuencia de ello, se lleva una impresión de la calidad del servicio.  
Es así que la suma de todos los momentos de verdad que ha experimentado el usuario en 
nuestra entidad, creará la imagen de nuestra compañía ante sus ojos, lo cual le deja una 
imagen mental y una emoción que puede ser buena o mala dependiendo de la interacción 
con el personal. [FINDESMX]. (2017, octubre 31) 
Esta teoría está orientada a registrar cada etapa que realiza el usuario cuando está en 




experiencia del usuario con el servicio depende directamente de la capacidad del trabajador 
que atiende sus requerimientos.  
Según Bonilla, Díaz, Kleeberg y Noriega, (2010) la metodología 5S es una metodología de 
gestión japonesa que permite tener de manera inmediata un lugar de trabajo mejor 
organizado, más ordenado y limpio. La metodología 5S constituye una de las herramientas 
que soporta al Kaizen, en nuestro idioma “mejora continua” (p. 32). 
La metodología 5S se fundamenta en mantener el orden, la limpieza y la estandarización 
en todos los procesos para desarrollar una mejora significativa en la productividad de las 
organizaciones y se apoya del principio de kayzen para mantener la mejora continua. Las 
5S fueron creadas por Hiroyoki Hirano y provienen de las primeras letras de las palabras 
en japonés: Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu y Shitsuke, las cuales traducidas a nuestro idioma, 
serían clasificar, Ordenar, Limpiar, Estandarizar y Disciplina respectivamente. 
Según Tigan (2006), la calidad del servicio, consiste en escoger las dimensiones correctas 
de los aspectos que generan valor, arreglan problemas y satisface la necesidad del cliente. 
La expectativa del cliente representa el motor de toda entidad que desea tener un servicio 
óptimo. A su vez, un buen servicio reside en conocer, entender, satisfacer, y superar la 
expectativa de su cliente. (p.p. 15,16).  
Álvarez (1995), define la calidad de servicio como un camino poderoso e inevitable para 
conquistar al cliente y como “la adecuación de la necesidad del cliente y la correspondiente 
prestación de servicio que satisface su necesidad. Es decir, mientras más se adecúen, más 
será la calidad, y a menor adecuación, menor percepción de calidad” (p.3). 
Pizzo (2016) define la calidad de servicio como el medio usado por la entidad para atender 
los requerimientos de los usuarios y ofrecerles un servicio adecuado, rápido, empático y 
confiable, en toda ocasión, tanto en las acertadas como en las situaciones erradas, de tal 
manera que el usuario pueda sentir que la entidad lo entiende y escucha sus necesidades, lo 
cual le generará satisfacción (p. 84) 
Cantú (2015) explica que la calidad de servicio son todos los agentes que intervienen de 




interacción del personal con el usuario en el espacio físico de la entidad, con el único fin de 
atender la necesidad de los usuarios (p. 119). En ese contexto, podríamos entender que la 
calidad de servicio no recae solo en atender cordial y atentamente a los usuarios del 
servicio, sino que también se debe considerar el entorno en donde se desarrolla la atención, 
así como la función de los empleados y de acuerdo a ello, el comportamiento del usuario. 
Riveros (2017) considera que la calidad de servicio reside en efectuar eficientemente los 
requerimientos de los usuarios logrando sobrepasar sus expectativas de tal manera que 
podamos lograr que su vida se torne más agradable. De este principio es que nace la 
premisa de que el cliente es el punto primordial y central del servicio (p.146). 
 
Problema General:  
¿Cómo influye la metodología 5s en la calidad de servicio a los usuarios de la FIEECS - 
UNI, Rímac, 2019?  
 
Problemas Específicos:  
1. ¿Cómo influye el lugar de trabajo en la calidad de servicio a los usuarios de la FIEECS - 
UNI, Rímac, 2019?  
2. ¿Cómo influye el orden en la calidad de servicio a los usuarios de la FIEECS - UNI, 
Rímac, 2019?  
3. ¿Cómo influye la mejora continua en la calidad de servicio a los usuarios de la FIEECS - 
UNI, Rímac, 2019? 
En la actualidad, las organizaciones requieren conocer las herramientas y técnicas de 
mejora continua para poder aplicar la que más se ajuste a su organización y le permita 
entender los requerimientos de su cliente para lograr el éxito en la productividad laboral. 
Por lo tanto, es necesario desarrollar este estudio, dado que servirá para saber de buena 
tinta si existe influencia de la metodología 5S en la calidad de servicio, aportando los 




La relevancia social de la investigación será evidenciada en el incremento de la 
satisfacción de los usuarios de la FIEECS-UNI al recibir un servicio de calidad, además 
servirá para tender un puente de conocimiento al cliente, entendiendo sus necesidades y 
mejorando los procesos para su satisfacción inmediata, lo cual redundará en su bienestar 
general y en la sociedad. 
A nivel práctico, la metodología 5S y la calidad servicio, redundarán en la mejora del 
desarrollo organizacional y posicionamiento de la ventaja competitiva de las entidades 
públicas, por ello la actitud de los trabajadores y otros componentes enfocados en las 
variables de estudio, se vuelven una necesidad de ser estudiados y entendidos para el 
bienestar de los usuarios de las organizaciones, en concreto de la unidad de análisis de la 
investigación, Facultad de Ingeniería Económica, Estadística y Ciencias Sociales de la 
Universidad Nacional de Ingeniería. 
La investigación, nos permitirá conocer influencia de la variable independiente sobre la 
variable dependiente, aportando lineamientos teóricos y científicos a los métodos 
empíricos a estudiar, además de la contribución de autores especializados en el tema de 
estudio; lo que constituye una base significativa para futuras investigaciones afines al tema 
de investigación. 
Hipótesis General:  
La metodología 5s influye en la calidad de servicio a los usuarios de la FIEECS – UNI, 
Rímac, 2019.  
Hipótesis Específicas:  
1. El lugar de trabajo influye en la calidad de servicio a los usuarios de la FIEECS - UNI, 
Rímac, 2019.  
2. El orden influye en la calidad de servicio a los usuarios de la FIEECS - UNI, Rímac, 
2019.  





Objetivo General:  
Determinar la influencia de la metodología 5s en la calidad de servicio a los usuarios de la 
FIEECS - UNI, Rímac, 2019.  
Objetivos Específicos:  
1. Determinar la influencia del lugar de trabajo en la calidad de servicio a los usuarios de la 
FIEECS - UNI, Rímac, 2019.  
2. Determinar la influencia del orden en la calidad de servicio a los usuarios de la FIEECS 
– UNI, Rímac, 2019.  
3. Determinar la influencia de la mejora continua en la calidad de servicio a los usuarios de 






2.1. Tipo y diseño de Investigación 
2.1.1 Enfoque: Cuantitativo  
Según Bernal, C. (2010), “la investigación cuantitativa, es fundamentado por la 
medida de las cualidades de los acontecimientos sociales, que infiere proceder de un 
marco teórico relativo al problema examinado. Este método generaliza y normaliza los 
resultados.” (p.60) 
2.1.2 Tipo de investigación: Aplicada 
Según la revista electrónica CienciAmérica, esta investigación intenta generar 
conocimiento con aplicación directa a la problemática planteada. Su fundamento 
reside el descubrimiento tecnológico de los estudios básicos, y nos da visión sobre el 
procedimiento a seguir en el progreso de la investigación aplicada considerando la 
protección de la propiedad intelectual (CienciAmérica, 2018). 
2.1.3 Diseño de investigación: No experimental, de corte transversal 
Hernández, R., Fernández, C. y Lucio, P. (1991), refieren que “es aquel estudio en el 
que no se puede manipular las variables o escoger de manera aleatoria a los objetos de 
estudio (p.152). Asimismo, “los diseños de estudios trasversales recolectan 
información en un único momento en el tiempo con el fin de descubrir variables, y 
examinar la interrelación y los acontecimientos dados”. (p. 154). 
2.1.4 Nivel de investigación: Explicativo o causal 
Bernal, C. (2010) indica que “se fundamenta en la corroboración de hipótesis e intenta 
cerciorarse que cada conclusión contribuya a la creación o contratación de leyes y 
principios científicos. Los estudios explicativos evalúan la causa y efecto de la 
conexión entre variables; y tiene como objetivos analizar el porqué de las cosas, los 
hechos, acontecimientos o coyunturas.” (p. 115) 
2.1.5. Método de investigación: Hipotético-deductivo 
Bernal, C. (2010) “se refiere a los pasos que parten de una afirmación como hipótesis 




confrontadas con los hechos.  Es un proceso que se sigue para hacer del trabajo, un 
ejercicio científico, mediante “la contemplación de los acontecimientos a estudiar, 
elaboración de una hipótesis para argumentarlo, suposición de consecuencias o 
propuestas, y corroboración de la verdad de los enunciados inferidos haciendo 
contraste con la experiencia” (p.60). 
2.2. Operacionalización de variables 
 2.2.1 Variable Independiente Metodología 5S 
Según Bonilla, Díaz, Kleeberg y Noriega, (2010), la metodología 5s constituye una 
teología de trabajo que consiente implementar un plan de gestión que mejore de 
manera inmediata o dentro de la brevedad posible los lugares de trabajo y el orden del 
área donde se implemente, al mismo tiempo que refuerza la competitividad de la 
organización y da pie a la mejora continua (p. 32). A continuación, las dimensiones de 
la variable: 
 
 Dimensión 1: Lugar de Trabajo 
Bonilla, Díaz, Kleeberg y Noriega, (2010), “el deseo de mejorar el lugar de trabajo 
consiste en descartar el desperdicio generado por el desorden, contaminación, falta de 
higiene, escapes, etc.” (p.32). Los indicadores a considerar en esta dimensión son: 
Clasificación,  ubicación y limpieza. 
 
Dimensión 2: Orden 
Bonilla, E., Díaz B., Kleeberg F. & Noriega, M. (2010) indican que mantener el orden 
consiste en asignar un lugar para cada cosa y favorece la organización de los equipos 
para su fácil acceso, uso y retorno a su lugar asignado (p.34). Los indicadores a 
considerar en esta dimensión son: ambiente y frecuencia. 
 
 Dimensión 3: Mejora Continua 
Bonilla, E., Díaz B., Kleeberg F. & Noriega, M. (2010) lo define como “la estrategia 




proceso, y conlleven la satisfacción de los usuarios” (p.30). Los indicadores a 
considerar en esta dimensión son: estandarizar y disciplina. 
 
2.2.2 Variable dependiente Calidad de servicio 
Según Casma (2018), la calidad de servicio es el valor agregado que se puede ofrecer a 
los clientes, y que puede ser medido como bueno o malo, de acuerdo a la satisfacción 
de la expectativa del usuario. Son variables naturalmente proporcionales en tamaño, la 
calidad de servicio y la satisfacción del usuario, lo que supone que al incrementar la 
calidad incrementa la satisfacción. A continuación, sus dimensiones: 
Dimensión 1: Empatía 
Según Mateo 7:12 (versión RVR1960) tenemos que: “Porque todas las cosas que 
quieran de los hombres hagan con ustedes, hagan también ustedes con ellos.” 
Llevando este texto al plano organizacional, la empatía predispone a los colaboradores 
a tratar de entender a los clientes, ofreciéndoles atención personalizada para poder 
absolver sus inquietudes. Los indicadores a considerar en esta dimensión son: cortesía 
y comunicación. 
Dimensión 2: Capacidad de respuesta 
La enciclopedia virtual Eumet.net, indica que “la capacidad de respuesta es la 
probabilidad promedio de dar una respuesta aceptable frente a una demanda dentro de 
un margen de tiempo aceptable”. Para efecto de la investigación, la capacidad de 
respuesta, hace referencia a la predisposición del colaborador para generar una 
contestación rápida y adecuada al usuario. Los indicadores a considerar en esta 
dimensión son: exactitud de información y seguridad. 
Dimensión 3: Satisfacción 
Carrasco, (2013). Dice que representa una de las dimensiones más complicadas de 
medir, dado que la satisfacción surge de la percepción del cliente y deriva de sus 
expectativas. Por ello, resulta importante conocer lo que el cliente requiere para poder 
atender sus necesidades (p.52). Por su parte, Tigan (2006), afirma que, para el cliente 
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Según Bonilla, Díaz, Kleeberg y 
Noriega, (2010), la metodología 5s 
es una teologís de trabajo que 
permite implantar un plan de 
gestión que mejore de manera 
inmediata o dentro de la brevedad 
posible los lugares de trabajo y el 
orden del área donde se 
implemente, al mismo tiempo que 
refuerza la competitividad de la 
organización y da pie a la mejora 
continua (p. 32). 
Se elaboró un cuestionario 
tipo Likert con 12 preguntas y 
cada uno de los indicadores 
están relacionadas con las 
dimensiones: lugar de trabajo, 
orden y mejora continua; las 
cuales permitirán de medir la 
variable independiente  
Metodología 5S. 
 
Lugar de trabajo 
Clasificación 1,2 
Escala Ordinal, de tipo 
Likert. 
 
Según Bernal, C. (2006), 
es ordinal porque su 
finalidad es ordenar 
estableciendo prioridad a 
la data de manera 





1 = Totalmente en 
desacuerdo 
2 = En desacuerdo 
3 = Ni de acuerdo ni   
desacuerdo 
4 = De acuerdo 









Estandarizar 9, 10 
































Casma (2018), la calidad de 
servicio es el valor agregado que se 
puede ofrecer a los clientes, y que 
puede ser medido como bueno o 
malo, de acuerdo a la satisfacción 
de la expectativa del usuario. 
([Blog] Martes, 13 de noviembre de 
2018). 
 
Se elaboró un cuestionario 
tipo Likert con 12 preguntas 
y cada uno de los indicadores 
están relacionados con las 
dimensiones: 
Empatía, capacidad de 
respuesta y satisfacción, a 
efectos de medir la variable 
















Seguridad 19, 20 
Satisfacción 






2.3. Población, muestra y muestreo 
 
 2.3.1 Población  
Bernal, C. (2010), indica “población es el grupo total de elementos que poseen algunas 
cualidades parecidas y de las cuales se pretende inferir” (p.161). Para la investigación, 
su población estuvo conformada por el total de los estudiantes de la FIEECS-UNI, los 
cuales fueron 858 (ocho cientos cincuenta y ocho) individuos. 
2.3.2 Muestra 
Para Bernal, C. (2010), “la muestra es una fracción de la población que se elige para 
conseguir los datos que servirán en el desarrollo de la tesis, y sobre la que se realizará 
la medida y observación de cada variable de estudio.” (p.161)  
El total de la muestra para la investigación estuvo conformada por 266 estudiantes. 
2.3.3 Muestreo: Probabilístico - Estratificado 
Hernández, R. Fernández, C. y Baptista, P. (1991) refieren que “las muestras 
probabilísticas son importantes en los diseños de estudios por encuestas donde se 
intenta hacer estimaciones de variables en la población.” (p.171). En el momento que 
no es suficiente que cada uno de los componentes muestrales tengan las mismas 
probabilidades de ser elegidos, se requiere estratificar la muestra en conexión a 
estratos de la población” (p.174). Para estimar la muestra, se empleó la fórmula: 
𝑁 =
NZ2PQ
𝑑2(𝑁 − 1) + 𝑍2𝑃𝑄
 
Donde: 
Nivel de confiabilidad       95% 
Población (N)        858 
Valor de distribución (Z)    1.96 
Margen de error (d)   5% 
Porcentaje de aceptación (P)  50% 
Porcentaje de no aceptación (Q) 50% 
 
 Reemplazando: Muestreo Probabilístico: 
(858)(1.96)2(0.5)(0.5)
(0.05)2(858 − 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)




En la estimación de los estratos, se toma como referencia a Hernández, R. Fernández, 
C. y Baptista, P. (1991, p. 174), con la siguiente fórmula para estratificar la muestra: 
 
En donde  
fh = fracción del estrato,  
n  = tamaño de la muestra 
N  = tamaño de la población 
sh  = desviación estándar de cada elemento en el estrato h 
K = proporción constante que nos dará como resultado una cantidad  
   óptima para cada estrato. 
Reemplazando, se obtuvo que la fracción para cada estrato fh fue: 
 
De este modo, el total del subgrupo fue multiplicado por la fracción constante para 
obtener el tamaño final de la muestra en cada estrato: (𝑁ℎ)(𝑓ℎ), obteniendo:  
Tabla 1: Muestra Probabilística Estratificada de Estudiantes de la 
FIEECS-UNI 
Estrato por ciclo: 
Total de la población  
(fh) = 0.31002 
Muestra 
(nh) = Nh*(fh) 
1° ciclo 28 9 
2° ciclo 124 38 
3° ciclo 100 31 
4° ciclo 96 30 
5° ciclo 82 25 
6° ciclo 83 26 
7° ciclo 94 29 
8° ciclo 67 21 
9° ciclo 87 27 
10° ciclo 97 30 
 Nh= 858 nh= 266 
Fuente: Elaboración propia. 
Donde: 
Nh =   Población total de cada estrato 
fh =   0.31002 fue la fracción constante 
nh   =   cantidad redondeada de estudiantes de cada ciclo que fueron   
     encuestados 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
 2.4.1 Técnica para recolección de datos: Encuesta  
Según Bernal, C. (2010), la encuesta, “es una técnica para recoger datos muy utilizada, 
está fundamentada en un grupo de preguntas llamado cuestionario, elaboradas con el 








2.4.2 Instrumento: Cuestionario 
Bernal, C. (2010) lo define como “un conjunto de preguntas elaboradas para recoger 
información que permita alcanzar el objetivo de la investigación” (p.250). 
2.4.3 Validez del instrumento: Método de Juicio de Expertos 
Bernal, C. (2010), manifiesta que “la validez especifica el nivel con que se puede 
deducir la conclusión partiendo del resultado encontrado. Permite verificar los 
criterios de validez y confiabilidad del instrumento” (pp. 247, 248). El instrumento 
utilizado en la investigación, fue validado por el asesor de la investigación, además de 
los siguientes profesores de la Escuela Profesional de Administración de la UCV: 
Tabla 2: Validación del instrumento: Metodología 5S y Calidad de servicio 
Apellidos y nombres de validador Grado Resultados 
Aliaga Correa David Fernando Doctor Válido para la investigación 
Arce Álvarez Edwin Doctor Válido para la investigación 
Tantaleán Tapia, Iván Orlando Doctor Válido para la investigación 
 Fuente: Elaboración propia. 
  
2.4.4 Confiabilidad del instrumento 
Se logró a través del estadístico de Alfa de Cronbach. Al respecto, Bernal, C. (2010) 
explica que “la confiabilidad del cuestionario apunta a la coherencia del puntaje 
obtenido por los mismos objetos de estudio cuando son analizados en diferentes 
momentos con las mismas preguntas o cuestionario” (p.247). Para la investigación, se 
consideró la siguiente relación:  
COEFICIENTE RELACIÓN 
0.00 a +/- 0.20 Muy baja 
-0.2 a 0.40 Baja o ligera 
0.40 a 0.60 Moderada 
0.60 a 0.80 Marcada 
0.80 a 1.00 Muy alta 
Fuente: Carlos Ruiz – Bolívar (1992) 
 
La encuesta piloto, fue efectuada a diez sujetos de estudio de una entidad similar a la 
estudiada, y los datos recogidos se procesaron con el programa SPSS obteniendo los 
siguientes datos: 




Tabla 4: Resumen del procesamiento de los casos 
  N % 
Casos 
Válidos 10 100,0 
Excluidosa 0 0,0 
Total 10 100,0 
a. Eliminación por lista basada en todas las variables del procedimiento. 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Tabla 5: Estadísticos de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,869 24 
Fuente: Elaboración Propia 
Los datos obtenidos 0,869 refieren que la confiabilidad del instrumento muy alta. 
2.5. Procedimiento 
En la primera etapa, se prepararon las 266 encuestas para la muestra. En segunda 
etapa, se solicitó autorización a la institución para aplicar la encuesta, y en tercera 
etapa, se procedió a encuestar por cada aula de acuerdo a los estratos de la muestra. 
2.6. Métodos de análisis de datos 
 
 2.6.1 Descriptivo   
Hernández, R. Fernández, C. y Baptista, P. (1991) indican que “la investigación 
descriptiva intenta detallar las propiedades de grupos que se formule como 
observación. Calcula aspectos y componentes del acontecimiento a estudiar” (p.59). 
2.6.2 Inferencial 
Según Hernández, R. Fernández, C. y Baptista, P. (1991), “el objetivo del estudio 
inferencial se trata de normalizar los resultados que se dan en la muestra. (p.302). 
2.7. Aspectos éticos 
Por cuestiones de ética, no se ha nombrado a los encuestados, y el uso de la data 
recopilada ha sido de uso exclusivo para la presente investigación, la cual está basada 
en el valor de la honestidad y no contamina la muestra, ni manipula sus resultados. Se 
ha respetado a los sujetos de estudio así como la propiedad intelectual de todas las 






3.1.1. Dimensión 1: Lugar de trabajo 
Tabla 6: Estadísticos de datos de la dimensión 1 






Totalmente en desacuerdo 3 1,1 1,1 1,1 
En desacuerdo 21 7,9 7,9 9,0 
Indiferente 152 57,1 57,1 66,2 
De Acuerdo 86 32,3 32,3 98,5 
Totalmente de acuerdo 4 1,5 1,5 100,0 
Total 266 100,0 100,0   
Interpretación: de acuerdo al resultado de las encuestas aplicadas a los estudiantes de 
la FIEECS-UNI, se aprecia que el 57,1% tiene una posición indiferente respecto de la 
dimensión lugar de trabajo. El análisis explicativo obtenido del cuestionario indica que 
de la dimensión lugar de trabajo, el 57,1% de los estudiantes de la FIEECS-UNI 
expresa una posición indiferente (ni de acuerdo ni en desacuerdo), mientras que el 
33,8% expresa una posición positiva y el 9,0% una posición negativa. 
3.1.2. Dimensión 2: Orden 
Tabla 7: Estadísticos de datos de la dimensión 2 






Totalmente en desacuerdo 6 2,3 2,3 2,3 
En desacuerdo 76 28,6 28,6 30,8 
Indiferente 147 55,3 55,3 86,1 
De Acuerdo 37 13,9 13,9 100,0 
Total 266 100,0 100,0   
Interpretación: de acuerdo al resultado de las encuestas aplicadas a los estudiantes de 
la FIEECS-UNI, se aprecia que el 57,1% tiene una posición indiferente respecto de la 
dimensión orden. El análisis explicativo obtenido del cuestionario indica que de la 
dimensión orden, el 55,3% de los estudiantes de la FIEECS-UNI expresa una posición 
indiferente (ni de acuerdo ni en desacuerdo), mientras que el 30,9% expresa una 




3.1.3. Dimensión 3: Mejora Continua 
Tabla 8: Estadísticos de datos de la dimensión 3 






Totalmente en desacuerdo 2 ,8 ,8 ,8 
En desacuerdo 34 12,8 12,8 13,5 
Indiferente 149 56,0 56,0 69,5 
De Acuerdo 74 27,8 27,8 97,4 
Totalmente de acuerdo 7 2,6 2,6 100,0 
Total 266 100,0 100,0   
Interpretación: de acuerdo al resultado de las encuestas aplicadas a los estudiantes de 
la FIEECS-UNI, se aprecia que el 56,0% tiene una posición indiferente respecto de la 
dimensión mejora continua. El análisis explicativo obtenido del cuestionario indica 
que de la dimensión mejora continua, el 56,0% de los estudiantes de la FIEECS-UNI 
expresa una posición indiferente (ni de acuerdo ni en desacuerdo), mientras que el 
30,4% expresa una posición positiva y solo el 13,6% una posición negativa. 
3.1.4. Dimensión 4: Empatía 
 
Tabla 9: Estadísticos de datos de la dimensión 4 






Totalmente en desacuerdo 3 1,1 1,1 1,1 
En desacuerdo 47 17,7 17,7 18,8 
Indiferente 157 59,0 59,0 77,8 
De Acuerdo 58 21,8 21,8 99,6 
Totalmente de Acuerdo 1 ,4 ,4 100,0 
Total 266 100,0 100,0   
Interpretación: de acuerdo al resultado de las encuestas aplicadas a los estudiantes de 
la FIEECS-UNI, se aprecia que el 59,0% tiene una posición indiferente respecto de la 
dimensión empatía. El análisis explicativo obtenido del cuestionario indica que de la 
dimensión empatía, el 59,0% de los estudiantes de la FIEECS-UNI expresa una 
posición indiferente (ni de acuerdo ni en desacuerdo), mientras que el 22,2% expresa 





3.1.5. Dimensión 5: Capacidad de respuesta 
 
Tabla 10: Estadísticos de datos de la dimensión 5 






Totalmente en desacuerdo 6 2,3 2,3 2,3 
En desacuerdo 56 21,1 21,1 23,3 
Indiferente 137 51,5 51,5 74,8 
De Acuerdo 67 25,2 25,2 100,0 
Total 266 100,0 100,0   
Interpretación: de acuerdo al resultado de las encuestas aplicadas a los estudiantes de 
la FIEECS-UNI, se aprecia que el 51,5% tiene una posición indiferente respecto de la 
dimensión capacidad de respuesta. El análisis explicativo obtenido del cuestionario 
indica que respecto de la capacidad de respuesta, el 51,5% de los estudiantes de la 
FIEECS-UNI expresa una posición indiferente (ni de acuerdo ni en desacuerdo), 
mientras que el 25,2% expresa una posición positiva y el 23.4% expresa una posición 
negativa. 
3.1.6. Dimensión 6: Satisfacción 
 
Tabla 11: Estadísticos de datos de la dimensión 6 






Totalmente en desacuerdo 6 2,3 2,3 2,3 
En desacuerdo 66 24,8 24,8 27,1 
Indiferente 136 51,1 51,1 78,2 
De Acuerdo 57 21,4 21,4 99,6 
Totalmente de Acuerdo 1 ,4 ,4 100,0 
Total 266 100,0 100,0   
          
Interpretación: de acuerdo al resultado de las encuestas aplicadas a los estudiantes de 
la FIEECS-UNI, se aprecia que el 51,1% tiene una posición indiferente respecto de la 
dimensión satisfacción. El análisis explicativo obtenido del cuestionario indica que de 
la dimensión satisfacción, el 51,5% de los estudiantes de la FIEECS-UNI expresa una 
posición indiferente (ni de acuerdo ni en desacuerdo), mientras que el 27.1% expresa 





3.2.1. Prueba de hipótesis general 
     Tabla N°12: Escala de Coeficiente de influencia 
-0.9 = Influencia negativa muy fuerte. 
-0.75 = Influencia negativa muy considerable. 
-0.5 = Influencia negativa media. 
-0.25 = Influencia negativa débil. 
-0.1 = Influencia negativa muy débil. 
0 = No existe influencia alguna entre las variables. 
0.1 = Influencia positiva muy débil 
0.25 = Influencia positiva débil. 
0.5 = Influencia positiva media. 
0.75 = Influencia positiva considerable. 
0.9 = Influencia positiva muy fuerte. 
1 = Influencia positiva perfecta. 
 Fuente: Hernández, Fernández, y Bautista (2014, p.305) 
Ho: R = 0   ; V1 no tiene influencia con V2    
H1: R > 0   ; V1 tiene influencia con V2 
Regla de decisión 
a) Sig. E < 0.05; Rechazar H0 
b) Sig. E > 0.05, Aceptar H0 
Nivel de significancia: 
α: (0 < α < 1); donde α = 0.5  
Regla de decisión: 
p < α: Se rechaza H0 p > α: se acepta H0 
Valor significativo:  





Hipótesis General: La metodología 5s influye en la calidad de servicio a los usuarios 
de la FIEECS - UNI, Rímac, 2019. 
Ha: La metodología 5s influye en la calidad de servicio a los usuarios de la FIEECS - 
UNI, Rímac, 2019. 
Ho: La metodología 5s no influye en la calidad de servicio a los usuarios de la FIEECS 
- UNI, Rímac, 2019. 











Coeficiente de correlación 1,000 ,602** 
Sig. (bilateral) . ,000 




Coeficiente de correlación ,602** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 266 266 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Interpretación: procesados los datos de acuerdo a la prueba estadística Rho de 
Spearman podemos apreciar que el coeficiente de influencia es de 0,602, ubicándose 
según la Tabla N°12 Escala de coeficiente de influencia, en una influencia positiva 
media. La significancia es de 0,000 siendo menor a 0,05 (significancia planteada en 
esta investigación), por lo que, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 
alterna concluyendo que existe influencia de la metodología 5s en la calidad de 
servicio a los usuarios de la FIEECS - UNI, Rímac, 2019. 
3.2.2. Prueba de Hipótesis Específicas 
Hipótesis Específica 1: El lugar de trabajo influye en la calidad de servicio a los 
usuarios de la FIEECS - UNI, Rímac, 2019. 
Ha: El lugar de trabajo influye en la calidad de servicio a los usuarios de la FIEECS - 
UNI, Rímac, 2019. 
Ho: El lugar de trabajo no influye en la calidad de servicio a los usuarios de la FIEECS 


















Coeficiente de correlación 1,000 ,487** 
Sig. (bilateral) . ,000 




Coeficiente de correlación ,487** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 266 266 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Interpretación: procesados los datos de acuerdo a la prueba estadística Rho de 
Spearman podemos apreciar que el coeficiente de influencia es de 0,487, ubicándose 
según la Tabla N°12 Escala de coeficiente de influencia, en una influencia positiva 
débil. La significancia es de 0,000 siendo menor a 0,05 (significancia planteada en esta 
investigación), por lo que, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna 
concluyendo que existe influencia del lugar de trabajo en la calidad de servicio a los 
usuarios de la FIEECS - UNI, Rímac, 2019. 
Hipótesis Específica 2: El orden influye en la calidad de servicio a los usuarios de la 
FIEECS - UNI, Rímac, 2019. 
Ha: El orden influye en la calidad de servicio a los usuarios de la FIEECS - UNI, 
Rímac, 2019. 
Ho: El orden no influye en la calidad de servicio a los usuarios de la FIEECS - UNI, 
Rímac, 2019. 











Coeficiente de correlación 1,000 ,414** 
Sig. (bilateral) . ,000 




Coeficiente de correlación ,414** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 266 266 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Interpretación: procesados los datos de acuerdo a la prueba estadística Rho de 




según la Tabla N°12 Escala de coeficiente de influencia, en una influencia positiva 
débil. La significancia es de 0,000 siendo menor a 0,05 (significancia planteada en esta 
investigación), por lo que, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna 
concluyendo que existe influencia del orden en la calidad de servicio a los usuarios de 
la FIEECS - UNI, Rímac, 2019. 
Hipótesis Específica 3: La mejora continua influye en la calidad de servicio a los 
usuarios de la FIEECS - UNI, Rímac, 2019. 
Ha: La mejora continua influye en la calidad de servicio a los usuarios de la FIEECS - 
UNI, Rímac, 2019. 
Ho: La mejora continua no influye en la calidad de servicio a los usuarios de la 
FIEECS - UNI, Rímac, 2019. 













Coeficiente de correlación 1,000 ,581** 
Sig. (bilateral) . ,000 




Coeficiente de correlación ,581** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 266 266 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Interpretación: procesados los datos de acuerdo a la prueba estadística Rho de 
Spearman podemos apreciar que el coeficiente de influencia es de 0,581, ubicándose 
según la Tabla N°12 Escala de coeficiente de influencia, en una influencia positiva 
media. La significancia es de 0,000 siendo menor a 0,05 (significancia planteada en 
esta investigación), por lo que, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 
alterna concluyendo que existe influencia de la dimensión mejora continua en la 





4.1.El objetivo general de la investigación ha sido determinar la influencia de la 
metodología 5s en la calidad de servicio a los usuarios de la Facultad de Ingeniería 
Económica, Estadística y Ciencias Sociales (FIEECS) de la Universidad Nacional 
de Ingeniería (UNI), Rímac, 2019. De acuerdo al resultado obtenido y al análisis 
descriptivo e inferencial se ha determinado que existe influencia de metodología 5s 
en la calidad de servicio. 
Los resultados guardan coherencia con la teoría de los momentos de verdad, que 
menciona que los verdaderos momentos de verdad se dan en aquellas situaciones en 
las que los clientes llegan a hacer contacto con algún aspecto de la entidad y 
consecuencia de ello, se lleva una impresión de la calidad del servicio. Asimismo, 
el resultado tiene coherencia con los resultados de las investigaciones científicas 
siguientes: El artículo de Barcia e Hidalgo (2006) que concluye que en la primera 
etapa de la implementación de las 5s, se observaron resultados rápidos y positivos 
en el área implementada. Cuando usaron la primera S, tuvieron una mejora general 
del área; Tello, G. (2017), en su tesis concluye que las 5S favorecen y mejoran la 
productividad, y la efectividad de la compañía; Abuhadba, S. (2017) en su 
investigación concluye que la aplicación de la metodología 5S, facilitará que al ser 
aplicada en cualquier área, se evidencien rápidas mejorías. Respecto a la calidad, 
optimización de tiempos y seguridad, se reducen costos y desperdicios de 
materiales, así como la realización de trabajos no necesarios mejora los indicadores 
de gestión de todas las áreas de la organización. Por eso, podemos indicar que la 
metodología 5s representa una importante herramienta, ya que nos va a ayudar a 
alcanzar los objetivos propuestos, como la mejora de la calidad de servicio que se 
brinda al usuario. 
 
4.2.El primer objetivo específico fue determinar la influencia del lugar de trabajo en la 
calidad de servicio a los usuarios de la FIEECS-UNI, Rímac, 2019. De acuerdo a 
los resultados obtenidos y los análisis descriptivos e inferencial se determinó que 
existe influencia positiva débil, lo cual indica que la institución no tendría una 
adecuada clasificación, ubicación y/o limpieza ante la percepción del usuario, lo 




objetos obsoletos en el área de trabajo por parte de los trabajadores, o la 
distribución de materiales y comodidad de las oficinas para el usuario. 
Estos resultados son coherentes con la teoría de los momentos de verdad, que 
menciona que la suma de todos los momentos de verdad que ha experimentado el 
usuario en nuestra entidad, creará la imagen de nuestra compañía ante sus ojos. 
Además, guarda relación con la tesis de Argüello, N. (2011), que concluye que la 
metodología 5S permite  tener ambientes de trabajo más limpios, mejores 
organizados, agradables y seguros para los trabajadores, al mismo tiempo que 
elimina los tiempos muertos por tener que buscar las herramientas, así como los 
desperdicios de materia prima, facilitando el trabajo de los operarios al reducir 
trabajo físico y agotador, optimizando los tiempos del proceso, tal como se busca 
en esta investigación. Por lo cual reafirmamos y logramos corroborar que si se 
cumple la influencia del lugar de trabajo en la calidad de servicio. 
 
4.3. El segundo objetivo específico fue determinar la influencia del orden en la calidad 
de servicio a los usuarios de la FIEECS-UNI, Rímac, 2019. De acuerdo a los 
resultados obtenidos y los análisis descriptivos e inferencial se ha determinado que 
existe una influencia positiva débil, lo cual podría indicar, desde la perspectiva del 
usuario, que el ambiente y la frecuencia de los bienes y equipos de las oficinas de la 
institución no están al alcance de los trabajadores.  
Dicho resultado guarda relación con el artículo de Moscoso, Tinoco & Tinoco 
(2016), que constó de un diagnóstico del rubro, sustentado en el reconocimiento a 
través de la observación directa. Concluyendo que la implementación de la 
metodología 5S, mejora la calidad del equipo productivo de la empresa textil, y 
ayuda a conservar la limpieza y el orden en el área de trabajo. Por ello se encuentra 
concordancia entre los autores y nuestra investigación. 
 
4.4. El tercer objetivo específico fue determinar la influencia de la mejora continua en 
la calidad de servicio a los usuarios de la FIEECS-UNI, Rímac, 2019. De acuerdo a 
los resultados obtenidos y los análisis descriptivos e inferencial se ha determinado 
que existe una influencia positiva media.  
En ese contexto, el artículo de Rubio (2014), cuyo objetivo fue conocer la 




Carrefour, analizó a 380 clientes con el fin de analizar sus respuestas basadas en la 
calidad, y poder así tener un diagnóstico acertado de la calidad de servicio 
partiendo de la perspectiva de sus clientes (p.55). Dicha investigación, tuvo como 
resultado que el análisis llevado, les proporciona información con la que pueden 
reorientar su ventaja competitiva, a través del análisis de sus actividades para 
aplicar las mejoras donde sea necesario, sin descuidar los aspectos críticos que 
observa el consumidor para mejorar satisfacción del servicio (p. 62).  
En esa misma línea, el artículo de investigación de Rodarte & Blanco (2009), 
concluyó que si hay una relación entre la implantación de la metodología 5S´s y el 
desempeño operativo de una empresa; además del “aumento del estándar de 
calidad, mayor productividad y reducción de accidentes, mejorando la percepción 
del cliente”. Por otro lado, la recomendación indicada es que al haber sido 
demostrados los beneficios que reporta la implementación de la metodología 5S en 
compañías grandes, es necesario extender dicha metodología a las Pymes de 
México, por los grandes beneficios que reporta para cualquier institución. Esta 
postura conceptual logra reafirmar la utilidad de la herramienta para mejorar 
cualquier área de la organización, lo que a su vez conlleva a una mejor percepción 
del servicio en los usuarios. A su vez, esta herramienta al tener propósito de mejora 
continua dentro de cualquier entidad, respalda mi trabajo de investigación. 
 
4.5.La hipótesis general de la investigación ha sido que la metodología 5S influye 
significativamente en la calidad de servicio. De acuerdo con los resultados, análisis 
inferencial y en la prueba de hipótesis de la tabla N°13 se observa que el 
coeficiente de influencia es de 0,602. Dicho valor, según Hernández, Fernández y 
Bautista (2010) en la tabla N°12, representa una influencia positiva media, 
asimismo la significancia encontrada es menor a la significancia asumida en la 
investigación (0,000 <0,005) con lo cual, según lo planteado en la regla de 
decisión, se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula por lo que, se 
concluye que existe influencia de la metodología 5S en la calidad de servicio. 
 
4.6. La primera hipótesis específica de la investigación ha sido que el lugar de trabajo 
influye en la calidad de servicio. De acuerdo con los resultados, análisis inferencial 




influencia es de 0,487. Dicho valor, según Hernández, Fernández y Bautista (2010) 
en la tabla N°12, representa una influencia positiva débil, asimismo la significancia 
encontrada es menor a la significancia asumida en la investigación (0,000 <0,005) 
con lo cual, según lo planteado en la regla de decisión, se acepta la hipótesis alterna 
y se rechaza la hipótesis nula por lo que, se concluye que existe influencia del lugar 
de trabajo en la calidad de servicio. 
 
4.7. La segunda hipótesis específica de la investigación ha sido que el orden influye en 
la calidad de servicio. De acuerdo con los resultados, análisis inferencial y en la 
prueba de hipótesis de la tabla N°15 se observa que el coeficiente de influencia es 
de 0,414. Dicho valor, según Hernández, Fernández y Bautista (2010) en la tabla 
N°12, representa una influencia positiva débil, asimismo la significancia 
encontrada es menor a la significancia asumida en la investigación (0,000 <0,005) 
con lo cual, según lo planteado en la regla de decisión, se acepta la hipótesis alterna 
y se rechaza la hipótesis nula por lo que, se concluye que existe influencia del 
orden en la calidad de servicio. 
 
4.8. La tercera hipótesis específica de la investigación ha sido que la mejora continua 
influye en la calidad de servicio. De acuerdo con los resultados, análisis inferencial 
y en la prueba de hipótesis de la tabla N°16 se observa que el coeficiente de 
influencia es de 0,581. Dicho valor, según Hernández, Fernández y Bautista (2010) 
en la tabla N°12, representa una influencia positiva débil, asimismo la significancia 
encontrada es menor a la significancia asumida en la investigación (0,000 <0,005) 
con lo cual, según lo planteado en la regla de decisión, se acepta la hipótesis alterna 
y se rechaza la hipótesis nula por lo que, se concluye que existe influencia de la 






5.1. Se ha determinado que existe influencia de la metodología 5S en la calidad de 
servicio a los usuarios. 
5.2. Se ha determinado que existe influencia del lugar de trabajo en la calidad de 
servicio a los usuarios. 
5.3. Se ha determinado que existe influencia del orden en la calidad de servicio a los 
usuarios. 
5.4. Se ha determinado que existe influencia de la mejora continua en la calidad de 







6.1. Implementar la metodología 5s para mejorar de manera frecuente la calidad de 
servicio que reciben los usuarios. Esta herramienta, consta de cinco sencillos pasos 
que reportan a corto plazo grandes beneficios, pues al  aplicarlos todos de manera 
consecutiva, se obtendrán mejores ambientes de trabajo, mayor orden y limpieza, 
pues esta herramienta constituye la base para alcanzar la mejora continua. 
6.2. Comenzar a implementar la metodología 5s con charlas informativas, o 
capacitaciones dirigidas a los colaboradores, a efectos de concientizar la 
importancia de tener y mantener un ambiente de trabajo ordenado, que le permitirá 
gestionar de manera rápida y oportuna lo requerido por el usuario.  
6.3. Involucrar a los directivos y jefes en la implantación y seguimiento de la 
metodología 5S como propuesta de mejora continua, pues su compromiso y grado 
de involucramiento generará el compromiso, motivación y valoración de los 
colaboradores hacia la herramienta, cuyo costo de inversión es mínimo para los 
grandes beneficios que reporta, pues se soporta principalmente en el talento 
humano. 
6.4. Crear casillas de comunicación con los usuarios para ir midiendo los cambios 
implementados y su percepción respecto de ellos, esto se puede dar a través de 
plataformas de opiniones directas, buzón de sugerencias o libro de reclamaciones. 
6.5. Digitalizar la documentación e información de las áreas encargadas de brindar 
informes, empleando sus medios de comunicación digital como redes sociales o 
página web, pues esto agilizaría una oportuna entrega de información, al mismo 
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Objetivos Hipótesis Variables Dimensiones Indicadores Metodología 
Problema General 
¿Cómo influye la 
metodología 5s en la calidad 
de servicio a los usuarios de  
la FIEECS – UNI? 
Objetivo General 
Determinar la influencia de la 
metodología 5s en la calidad de 
servicio a los usuarios de la 
FIEECS – UNI. 
Hipótesis General 
La metodología 5s influye 
en la calidad de servicio a 








































¿Cómo influye el lugar de 
trabajo en la calidad de 
servicio a los usuarios de la 
FIEECS – UNI? 
¿Cómo influye el orden en la 
calidad de servicio a los 
usuarios de la FIEECS – 
UNI? 
¿Cómo influye la mejora 
continua en la calidad de 
servicio a los usuarios de la 
FIEECS – UNI? 
Objetivos Específicos 
Determinar la influencia del 
lugar de trabajo en la calidad de 
servicio a los usuarios de la 
FIEECS – UNI. 
 
Determinar la influencia del 
orden en la calidad de servicio a 
los usuarios de la FIEECS – 
UNI. 
 
Determinar la influencia de la 
mejora continua en la calidad de 
servicio a los usuarios de la 
FIEECS – UNI. 
Hipótesis Específicas 
El lugar de trabajo influye 
en la calidad de servicio a 
los usuarios de la FIEECS 
– UNI. 
 
El orden influye en la 
calidad de servicio a los 
usuarios de la FIEECS – 
UNI. 
 
La mejora continua influye 
en la calidad de servicio a 













































Anexo 9: Autorización de la versión final del Trabajo de Investigación
 
